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PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN 









Salon Ria merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dibidang jasa 
dengan usaha berupa perawatan kecantikan dan tata rian. Fenomena yang terjadi 
pada saat ini adalah semakin meningkatnya jumlah komplain konsumen, dimana 
selama tahun 2011 telah terjadi kecenderungan kenaikan jumlah komplain 
konsumen pengguna jasa Salon Ria di Surabaya. Hal ini menunjukkan semakin 
banyaknya konsumen yang kurang puas  untuk perawatan di Salon Ria Surabaya. 
Terjadinya kecenderungan kenaikan pada jumlah komplain konsumen merupakan 
fenomena yang harus segera diselesaikan dan dicari penyebabnya. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 
konsumen pada Salon Ria di Surabaya. 
 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah 
menggunakan jasa Salon Ria di Surabaya. Sampel ini menggunakan non 
probability sampling tepatnya accidental sampling dan didasari oleh SEM bahwa 
besarnya sampel yaitu 5 – 10 parameter yang diestimasi. Teknik pengumpulan 
data menggunakan data primer. Skala pengukuran untuk indikator-indikator dari 
setiap variabel yang digunakan adalah skala interval yaitu skala jenjang semantic 
(semantic differensial scale) dengan skal interval 1 sampai 7. Pada penelitian ini 
terdapat 15 indikator, sehingga jumlah sampel yang ditetapkan adalah 105 
responden melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan Salon Ria di 
Surabaya. 
 
Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan konsumen pada Salon Ria di Surabaya. 
 
Keywords : Kualitas Layanan dan Kepuasan Konsumen 
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BAB I  
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 
  Sebagai makhluk sosial, manusia mempunyai kebutuhan yang tidak 
terbatas, baik yang merupakan kebutuhan jasmani maupun kebutuhan rohani. 
Salah satu kebutuhan rohani itu adalah timbulnya keinginan untuk mempercantik 
diri agar penampilannya lebih baik dari pada sebelumnya, denagn berpenampilan 
cantik dan menarik akan menambah rasa wanita yang dianggap sebagai sarana 
perawatan dan tata rias wajah. 
 Sejalan dengan perkembangan pola hidup serta kebutuhan masyarakat 
terhadap salon kecantikan yang semakin komplek, menciptakan persaiangan yang 
semakin ketat  dan sempitnya ruang gerak pemasaran bagi perusahaan sejenis. 
Dengan semakin banyaknya salon yang muncul menyebabkan konsumen 
mempunyai banyak alternative serta semakin selektif di dalam menentukan 
pilihan. Oleh karena itu pemasaran tidak saja di tuntut menjual produk atau jasa, 
melainkan juga harus mengetahui bagaimana menyajikan alternatif terbaik ke 
pasar yang menjadi sasaran di banding dengan persaiangan. 
 Berawal dengan kondisi tersebut, menuntut pengelola Salon Ria agar dapat 
mengetahui informasi sebanyak mungkin atau untuk selalu memperbaiki 
perkenalan terhadap konsumen, mengidentifikasi kembali kebutuhan mereka, baik 
untuk masa sekarang dan untuk memperkirakan mana yang akan datang. 
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 Salon Ria adalah salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa 
dengan usaha berupa perawatan kecantikan dan tata rian. Dalam usaha mendirikan 
usahanya, salon ini berusaha memenuhi kebutuhan konsumen, berupa 
kenyamanan maupun kemudahan selama menggunakan jasa Salon Ria. 
Perusahaan berusaha memberikan berbagai fasilitas yang mendukung hal tersebut, 
sehingga segala kebutuhan konsumen terpenuhi dan akhirnya timbul rasa puas 
setelah menggunakan jasa Salon Ria. 
 Sebagai unit jasa salon yang professional seharusnya menerapkan konsep 
pemasaran, yang intinya memberikan kepuasan kepada para konsumennya, sebab 
akan  sulit bagi jasa salon dapat bertahan jika gagal memuaskan konsumennya. 
Salon Ria jika  ingin tetap eksis ditengah persaiangan haruslah dapat mengenal 
dan mengerti customernya sebaik dan sedekat mungkin. Perusahaan yang 
memiliki pengetahuan mendalam mengenai pasar atau pelanggan akan 
mempunyai korelasi positf terhadap kinerja penjualan (Jaworski & Kohil, 1993). 
 Dalam pasar global yang hiper-kompetitif akan sulit suatu jasa salon untuk 
tetap eksis jika tidak memperhatikan kepuasan konsumennya. Perusahaan yang 
gagal memuaskan pelanggannya akan mengahadapi masalahnya yang lebih 
komplek karena pengaruh bad word of mouth, umumnya pelanggan yang tidak 
puas akan menyampaikan pengalaman buruknya kepada 11 orang lain (Kotler, 
1997). Jadi dapat dibayangkan efek buruk yang terus berkembang secara 
eksponensial jika ini terjadi.  
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 Sejalan dengan perkembangan pola hidup serta kebutuhan masyarakat 
terhadap salon kecantikan yang semakin komplek, menciptakan persaingan yang 
semakin ketat  dan sempitnya ruang gerak pemasaran bagi perusahaan sejenis, 
dengan semakin banyaknya salon yang muncul, menyebabkan konsumen 
mempunyai banyak alternatif serta semakin selektif di dalam menentukan pilihan. 
Pemasaran tidak saja dituntut mampu menjual produk atau jasa, melainkan juga 
harus mengetahui bagaimana menyajikan alternatif terbaik ke pasar yang menjadi 
sasaran dibanding dengan persaingan. 
 Studi menemukan persepsi kualitas layanan yang baik akan meningkatkan 
pelanggan yang nantinya akan berdampak pada profitabilitas perusahaan 
(Boulding et al., 1993). Menurut Beatty et al. (1996) perasaan positif terhadap 
tenaga penjual seringkali membawa dampak pada perasaan terhadap perusahaan. 
Penelitian yang dilakukan (Goff et al., 1997) menemukan perasaan positif yang 
ada pada pelanggan ke arah kontak karyawan akan berdampak positif bagi toko 
 Kepuasan  adalah  keseluruhan  sikap  pelanggan  setelah  itu  memperoleh  
dan  menggunakan  barang  atau  layanan  (Mowen  1995  :  511).  Untuk  itu,  
sangatlah  penting  bagi  perusahaan  untuk  mempertahankan  pelanggan,  karena  
pelanggan  yang  puas  akan  menceritakan  kepuasannya  pada  pelanggan  lain  
dan  juga  akan  melakukan  pembelian  ulang.  Seperti  dikemukakan  Kotler  
1997  :  48  “Bahwa  tanpa  adanya  kepuasan  pelanggan  maka  badan  usaha  
tersebut  sulit  untuk  bertahan  dalam  menghadapi  persaingan  yang  
kompetitif”.  Kalau  pelanggan  tidak  terpuaskan  maka  akan  mudah  untuk  
pindah  ke  badan  usaha  lain  yang  sejenis. 
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 Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen yang menggunakan jasa 
Salon Ria dapat diketahui dan jumlah komplain konsumen. Berikut ini disajikan 
tabel 1.1 yang menunjukkan data jumlah komplain konsumen yang menggunakan 
jasa Salon Ria di Surabaya dalam tahun terakhir mulai Januari – Desember 2011, 
sebagai berikut : 
Tabel 1.1 
Jumlah Komplain Konsumen Jasa Salon Ria di Surabaya 





























Sumber : Salon Ria, Surabaya 2011 
 Berdasarkan Tabel 1.1, dapat diketahui bahwa selama 1 tahun terakhir dari 
bulan Januari – desember 2011 telah terjadi kecenderungan kenaikan jumlah 
komplain konsumen jasa Salon Ria di Surabaya. Hal ini menunjukkan bahwa 
semakin banyak jumlah komplain konsumen yang menggunakan jasa Salon Ria. 
 Terjadinya kenaikan pada jumlah komplain konsumen jasa Salon Ria di 
Surabaya merupakan fenomena yang harus segera diselesaikan dan dicari 
penyebabnya.  
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 Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, seperti yang 
dinyatakan oleh Boone dan Kurtz (1994:439) bahwa pelanggan akan merasa 
puas, apabila mereka memperoleh pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang 
diharapkan. Kualitas  layanan menentukan kepuasan atau ketidakpuasan 
pelanggan.. 
 Menurut Parasuraman (1998) dalam Rambat Lumpiyoadi (2001:148), 
perwujudan kepuasan pelanggan dapat didentifikasi melalui lima dimensi kualitas 
yaitu bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), ketanggapan 
(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy), dengan adanya 
beberapa dimensi tersebut di upayakan menciptakan kepuasan konsumen dalam 
melakukan perawatan...  
 Berdasarkan uraian tersebut peneliti tertarik melakukan penelitian dan 
kajian yang lebih mendalam tentang hubungan kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan untuk kemudian dijadikan sebagai penelitian dengan judul “Pengaruh 
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1.2 Perumusan Masalah 
 Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas, maka permasalahan 
yang akan dibahas dalam permasalahan ini adalah:  
 Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di 
 Salon Ria. 
1.3 Tujuan Penelitian 
 Tujuan yang ingin dicapai dalam pene;itian ini adalah: 
 Untuk menganalisis bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap 
 kepuasan konsumen di Salon Ria. 
1.4 Manfaat Penelitian 
 a. Untuk memberikan sambungan pemikiran dan informasi yang 
berhubungan dengan perilaku konsumen, sehingga dapat menunjang 
perkembangan salon di masa yang akan datang. 
 b. Konsumen adanya kemungkinan bahwa mereka akan mendapat layanan 
jasa yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya, karena dengan masukan 
yang diterima oleh jasa Salon akan lebih menyempurnakan kinerjanya dalam hal 
pelayanan. 
 c. Hasil penelitian ini mungkin dapat dijadikan bahwa acuan serta 
tambahan pengetahuan  tentang salon. 
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